SISTEM PELAYANAN ASURANSI KECELAKAAN DIRI PADA AJB BUMI PUTERA 1912 

















“ Menarik Hikmah, Jangan Menyerah ”
“ Berpikir Positif dan Berjiwa Besar ”
“ Dzikir Dalam Hati Akan Membuat Sesuatu 
Terjadi, Kekuatan Doa Akan Memberikan 
Segalanya ”




♦ Kepada  Bapak  dan   Ibu  yang   telah  merawat,  membesarkanku  dan  yang   selalu  mendoakan, 
membimbing, mendukung dan memberikan semangat serta dorongan yang tiada hentinya



























3. Bapak  Drs.  Agung Priyono,  M.Si,   selaku pembimbing  yang  telah  mengarahkan dan 
memberi semangat dalam penyusunan Tugas Akhir.













Sunar,  Ongky, Ndaru,  Anto,  Mbah Darmo, Rohmat dan Sidik,  kebersamaan bersama kalian 
takkan pernah terlupakan..








































































yang   ditawarkan.   Peningkatan   kualitas   akan   jasa   yang   diberikan   semakin 





konsumen   terhadap   kualitas   yang   diberikan   oleh   perusahaan.   Persepsi 
pelanggan terhadap kepuasan merupakan penilaian subyektif dari hasil yang 
diperolehnya.   Harapan   pelanggan   bersumber   dari   faktor   pemasaran   yang 









pelanggannya,   akan  kalah  oleh  pesaing–pesaing  baru  dengan   strategi   yang 
dimiliki pesaing tersebut. 
Pada   situasi   persaingan   di   bidang   jasa   yang   semakin   ketat,   suatu 
perusahaan dituntut  untuk  bisa  bertindak  secepat  mungkin  guna mengatasi 
permasalahan   yang   mungkin   terjadi.   Salah   satunya   adalah   dengan 





konsumen   tersebut  merasa   terpuaskan  kebutuhannya   sehingga  melakukan  pembelian   lebih  dari 
sekali.   Hal   tersebut   sangat  menguntungkan   perusahaan,   karena  melalui   terpuasnya   kebutuhan 
konsumen,  maka konsumen  tidak  akan melirik  perusahaan  lain  dan kemungkinan besar   terjadi 




menciptakan  kepuasan  konsumen   sehingga konsumen  cenderung  akan  menjadi  pelanggan  setia 
pada perusahaan tersebut.
Perusahaan yang bergerak  di  bidang   jasa,   salah  satunya adalah  perusahaan asuransi.   Jasa 
asuransi   semakin  menjamur  di  berbagai   segi  kehidupan.  Hal   ini  disebabkan  karena  banyaknya 
produk–produk jasa yang ditawarkan oleh perusahaan asuransi. Mulai dari asuransi jiwa, asuransi 
kendaraan hingga asuransi bangunan/gedung telah ditawarkan guna mewaspadai terjadinya sesuatu 






Asuransi   Jiwa   Bersama   Bumiputera   sebagai   badan   usaha   yang   bergerak   di   sektor   jasa 
khususnya asuransi jiwa, dituntut untuk dapat menciptakan bisnis dengan memberikan pelayanan 





bidang  jasa   tersebut.  AJB Bumiputera  1912 banyak dikenal  masyarakat   luas  karena   telah   lama 
perusahaan jasa ini berdiri.





melayani  masyarakat  dalam  jumlah  besar  pada  suatu  wadah  kumpulan  atau  organisasi.  Bagian 
tersebut yaitu divisi  asuransi kumpulan (askum).  AJB Bumiputera 1912 Kantor Cabang Askum 
Yogyakarta  dengan sekuat   tenaga   memberikan kepuasan pelayanan agar  nasabah  tidak kecewa 
dengan kinerja perusahaan. Sistem pelayanan harus dibuat secara sederhana, tidak berbelit­belit dan 
sesuai standar yang telah ditetapkan perusahaan. 
Untuk   itu   perusahaan   harus  mampu  melakukan   desain   ulang   sistem   pelayanannya,   jika 
pelayanan yang diberikan tidak atau belum bisa memuaskan pelanggan. Pelayanan yang diberikan 
AJB  Bumiputera   1912  Kantor  Cabang  Askum  Yogyakarta   salah   satunya   yaitu   dalam   asuransi 
kecelakaan diri. Oleh karena itu, penulis ingin mengetahui sejauh mana ”SISTEM PELAYANAN 











a. Untuk  mengetahui   dan  memperoleh   suatu   gambaran  mengenai   sistem  pelayanan 
asuransi kecelakaan diri pada AJB. Bumiputera 1912 Kantor Cabang Askum Yogyakarta
b. Untuk   membantu   meningkatkan   kualitas   pelayanan   terutama   pada   asuransi 
kecelakaan diri.
c. Untuk  mengetahui   hambatan­hambatan   apa   saja   yang   dihadapi   dalam  pelayanan 
asuransi kecelakaan diri
2. Tujuan Fungsional
a. Untuk  menambah   pengetahuan   bagi   penulis   pada   khususnya   dan   pembaca   pada 








Tinjauan   pustaka   pada   kegiatan   pengamatan   bertujuan   untuk  mengkaji 
teori­teori   tentang  masalah   yang   dirumuskan,   selain   itu   tinjauan   pustaka   juga 
merupakan landasan dalam menyelesaikan pengamatan. Pada bab ini penulis akan 
menguraikan   tinjauan  pustaka  yang   akan  digunakan  untuk  menganalisa   setiap 
variabel  dari   sistem pelayanan asuransi  kecelakaan diri  pada  AJB Bumiputera 
1912 Kantor Cabang Askum Yogyakarta.
D. Pengertian Sistem Pelayanan Asuransi Kecelakaan Diri
Sistem   Pelayanan   Asuransi   Kecelakaan   Diri   adalah   kesatuan   atau 
kumpulan bagian subsistem–subsistem yang saling terjalin satu sama lain untuk 
mencapai   suatu   tujuan   yaitu   kepuasan   pengguna   dengan   jalan  melayani   atau 





sistem sangat  diperlukan dalam setiap  organisasi.  Tanpa sistem,  sebuah 
organisasi   tidak   akan   mampu   menjalankan   usahanya.   Ada   berbagai 
pendapat mengenai definisi sistem itu sendiri, antara lain :
a. Sistem adalah setiap sesuatu yang terdiri  atas obyek–obyek atau unsur–
unsur   atau   komponen–komponen   yang   bertata   kaitan   atau   bertata 














1) Sekelompok   bagian–bagian   yang   bekerja   bersama–sama   untuk   melakukan   sesuatu 
maksud.











jasa.  Terdapat  berbagai  macam definisi  mengenai  pelayanan seperti  yang dikemukakan oleh 
A.S.  Moenir   dalam bukunya  Manajemen  Pelayanan  Umum di   Indonesia,   bahwa pelayanan 
umum dapat diartikan sebagai “suatu kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok 
orang  dengan   landasan   faktor  materiil  melalui   sistem,  prosedur  dan  metode   tertentu  dalam 
rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya”(1995 : 26). 
Menurut   Kamus   Besar   Bahasa   Indonesia,   pelayanan   berasal   dari   kata   dasar   layan. 






































baik  bagi   diri   sendiri  maupun   untuk  orang   lain.   Pelayanan  disini   yaitu   proses   pemenuhan 
kebutuhan melalui  aktivitas  orang  lain  yang berlangsung menggunakan akal,  pikiran,  panca 
indera dan anggota badan dengan atau tanpa alat dalam bentuk barang atau jasa.
Menurut   Zulian   Yamit   (2005:21)   terdapat   beberapa   karakteristik   jasa   pelayanan, 
karakteristik jasa pelayanan tersebut antara lain :
1. Tidak dapat diraba ( Intangibility )












kenaikan   harga   energi.   Sektor   jasa   keuangan   merupakan   contoh   yang   paling   banyak 
dipengaruhi oleh peraturan dan perundang–undangan pemerintah dan teknologi komputer.
Pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan yang bermutu, oleh sebab itu kualitas yang 
berpusat   pada   upaya   pemenuhan   kebutuhan   dan   keinginan   pengguna   jasa   untuk   dapat 
mewujudkan harapan pengguna jasa.
Perusahaan bisa  hancur   jika  mengabaikan  keluhan pelanggan.  Ada beberapa  hal  yang 
dapat dilakukan oleh para petugas ketika menghadapi keluhan pelanggan, antara lain yaitu :






















tipe–tipe   pelanggan.  Kedua,   pengembangan   database   yang   lebih   akurat   daripada   pesaing 
(mencakup  data  kebutuhan  dan  keinginan   setiap   segmen  pelanggan  dan  perubahan  kondisi 
persaingan).  Ketiga,  pemanfaatan  informasi–informasi  yang diperoleh dari   riset  pasar dalam 
suatu   kerangka   strategik.   Kerangka   ini   diwujudkan   dalam   pengembangan  relationship 
marketing.
( Fandy Tjiptono, 1997 : 128 ) 




















2. Dari   sudut   pandang   hukum,   asuransi  merupakan   suatu   kontrak   (perjanjian)   pertanggungan 
risiko antara tertanggung dan penanggung. Penanggung berjanji akan membayar kerugian yang 
disebabkan   risiko   yang   dipertanggungkan   kepada   tertanggung.   Sedangkan   tertanggung 














5. Dalam   pandangan   matematika,   asuransi   merupakan   aplikasi   matematika   dalam 


























kepada   perusahaan   asuransi  maka   perusahaan   akan  mencurahkan   perhatian   dan   pikirannya   pada 
peningkatan usaha.

















Asuransi   kecelakaan   pribadi   adalah   sebuah   asuransi   yang   memberi   perlindungan 








































2. Cara   bayar   premi   fleksibel   (Tunggal,   Semesteran,   Triwulanan, 
Bulanan).
3. Tarip premi sama untuk semua usia.
4. Besarnya   premi   dibedakan   berdasarkan   tingkat   resiko   (Klasifikasi 
Pekerjaan)
5. Masa asuransi 1 tahun atau kurang
6. Untuk   polis   dengan   jumlah   peserta   tertentu   diberikan 
potongan/diskon premi.









a. Membantu perusahaan/organisasi  dalam hal  penyediaan dana santunan sebagai   tanggung 



















data   primer   berupa   informan  yaitu   pegawai  AJB  Bumiputera   1912  Kantor  Cabang  Askum 
Yogyakarta.




















Telaah   dokumen   merupakan   teknik   pengumpulan   data   dengan   jalan   membaca   dan 
mempelajari brosur­brosur, peralatan­peralatan, laporan dan literatur lain yang berhubungan 








tujuan   proses   pengamatan   yakni   proses   pengumpulan   data   saling   berinteraksi   dalam   satu   proses 




buku   diktat   maupun   literatur   yang   berkaitan   serta   mendukung   pengamatan,   untuk   selanjutnya 














Lahirnya   AJB   Bumiputera   1912   tidak   dapat   dipisahkan   dari 
Kebangkitan   Nasional,   dalam   bab   ini   Penulis   akan   mengulas   secara 
ringkas   kaitannya   dengan   “Boedi   Oetomo”   baik   secara   kelembagaan, 
tokoh­tokohnya,   sifat   dan   cara   perjuangan   yang   dipilih,   karena   AJB 
Bumiputera   1912   adalah   bagian   dari   pergerakan   nasional   pada   kurun 
waktu yang sama dengan pendirinya Budi Utomo yang dijadikan tonggak 
sejarah untuk kemudian dikenal dengan Kebangkitan Nasional.




Jong   Sumatera,   Jong   Batak   Bond,   Jong   Islamieten   Bond,   dan   Jong 
Selebes.
Boedi Oetomo yang didirikan Dr. Soetomo dan kawan­kawannya di 







Pada   bulan   Agustus   1908   berdirilah   Boedi   Oetomo   Cabang 
Yogyakarta  I  yang diketuai  oleh Dr.  Wahidin dengan anggota Pengurus 
1












Guru   tersebut   diatas.  Hal   ini   perlu   penulis   kemukakan  karena   akan   ada   kaitannya   dengan 
kegiatan dan penganut Boedi Oetomo dikalangan guru.
Berdirinya Boedi Oetomo mempunyai dampak yang luas dikalangan Kaum Pergerakan 
Nasional  di   Indonesia.  Berbagai  perkumpulan  muncul  dengan program perjuangan  masing­
masing,   seperti  Serikat  Perdagangan   Islam   (  SDI   )   di   Jakarta   tahun  1909,   disusul   dengan 
pendirian SDI di Bogor dan Surakarta, Indische Partij 1912, dan pergerakan­pergerakan lain.
Sifat   perjuangan   Boedi   Oetomo   adalah  moderat,   inilah   yang  membedakan   dengan 
organisasi pergerakan lain yang sifatnya radikal, sifat moderat Boedi Oetomo ini tercermin dari 
pilihan   tokoh  yang  memimpin,  hampir   semua  pengurus  Boedi  Oetomo baik  pusat  maupun 
cabang memilih cara perjuangan yang moderat yang kooperatif dengan Belanda.
Dari sifat  perjuangan Boedi Oetomo yang moderat itu,  menimbulkan kontroversi.  M. 
Ng.   Dwidjosewojo   pernah   memperjelas   sifat   Boedi   Oetomo,   yaitu   moderat   dalam   cara 
perjuangannya dan kooperatif dalam menghadapi Pemerintahan Kolonial Belanda. Pernyataan 
tersebut   mengundang   berbagai   reaksi,   yang   paling   tajam   datang   dari   kelompok   Radikal 





disimpulkan  bahwa Dwidjosewojo  adalah  motor  penggerak  dihampir   semua  kegiatan  Boedi 
Oetomo,   baik   di   bidang   sosial,   maupun   politik   seperti   perjuangannya   dalam  membentuk 
Volksraad (Dewan Rakyat Hindia Belanda) yang terwujud pada tahun 1918.
Juga   salah   satu   usahanya   adalah   membentuk   organisasi   di   kalangan   para   guru. 
Pembentukan   organisasi   ini  merupakan   cikal   bakal   berdirinya  AJB  Bumiputera   1912   yang 
















Sebagai   seorang   tokoh   yang   mengetahui   benar   kondisi   para   guru   pada   masa   itu, 





terdiri  dari  pejabat  Pemerintahan yang sudah mapan secara  ekonomi,  menjadi  kurang peka 
terhadap usulan ini dan akhirnya usulan ini tidak ada kelanjutannya.
Solidaritas   di   kalangan   para   guru   yang   terbentuk   karena   persamaan   nasib,   telah 
membuat   gagasan   Dwidjosewojo   memperoleh   sambutan   yang   sangat   positif.   Konggres   I 
P.G.H.B di Magelang pada tanggal 12 Februari 1912 dengan suara aklamasi menerima usulan 
Dwidjosewojo  dan  kawan­kawan   tokoh  guru   lainnya,   untuk  mendirikan   sebuah  perusahaan 
Asuransi Jiwa khusus untuk anggota P.G.H.B dan diberi nama “Onderlinge Levensverzekering 
























tidak   hanya   anggota   P.G.H.B   saja  melainkan   bagi   umum.  Maka  O.L  Mij.   P.G.H.B   harus 

















AJB  Bumiputera   1912   saat   itu   tidak  mendapat   dukungan   dari   pemerintah  Kolonial 






b. Bumiputera   1912   hanya   diperbolehkan   bagi   kalangan  Hindia   Belanda   dan   Swapraja   saja, 
larangan tersebut  dicabut  pada  tahun 1923 bersamaan dengan dihentikannya subsidi  sebesar 
f300 per bulan sejak tahun 1913.
c. Di  bidang   teknik  yaitu  aktuaria,  pihak  Belanda   tidak  pernah  memberikan  bimbingan  yang 
memadai, apalagi mendidik tenaga Bumiputera untuk menjadi aktuaris yang kompeten, pihak 
Belanda hanya menyerahkan tabel­tabel cadangan premi yang siap pakai, walaupun orang yang 





didukung   sekutu   dalam   rangka  memenangkan   perang   dan   bukan   untuk  membebaskan 
bangsa Indonesia dari belenggu Kolonialisme. Dalam keadaan seperti itu hampir di semua 







terjajah  menjadi  bangsa  yang  merdeka.  Namun kemerdekaan   terancam oleh  kembalinya 
pihak penjajah Belanda dan pihak tersebut mempengaruhi seluruh Direksi Bumiputera 1912 
untuk mewujudkan cita­cita  yang selama  ini   terhambat  oleh pemerintah kolonial  Hindia 
Belanda dan pemerintahan tentara Jepang. Lalu segara dibentuk “Planning Board” (Badan 
Perencanaan)   yang   dipimpin   Notohamiprojo,   dimaksudkan   untuk   mencapai   sasaran 
modernisasi Bumiputera 1912.
Perjuangan   dalam   mempertahankan   kemerdekaan   memuncak   sehingga   terjadi 
pertempuran  diseluruh  wilayah   Indonesia,   terutama   Jawa  dan  Sumatera,   disusul   perang 
gerilya   lantaran   tentara   kolonial  Hindia   Belanda   berhasil  menguasai   perkotaan,   semua 
rencana  Direksi  Bumiputera   belum   ada   yang   direalisasikan.  Bahkan   antara   tanggal   19 
Desember 1948 sampai akhir Juni 1949 kantor­kantor Bumiputera 1912 terpaksa ditutup. 
Arsip­arsip   perusahaan   banyak   yang   hilang   dan   rusak,   gedung­gedung   kantor   milik 
perusahaaan banyak yang rusak, ada yang dipindah tangan dan tidak dapat digunakan lagi.
 Masa Pembangunan
